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TRANSKRIP WAWANCARA  
Berikut ini adalah hasil wawancara yang dilakukan antara peneliti dan Pak  
Imran satria selaku general manager Hotel Lemo Serpong  
Informan 1   
Tanggal Wawancara : 18 September 2018  
Tempat      : Hotel Lemo Serpong   
Waktu     :  14.00 – 15.00 WIB  
Identitas Informan 1   
Nama     : Imran satria   
Jenis Kelamin   : Laki-Laki  
Jabatan    : General Manager Hotel Lemo Serpong  
Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan dengan pak Imran Satria 
dapat disimpulkan bahwa Hotel Lemo Serpong telah menggunakan teknologi 
website dan social media seperti Facebook dan Instagram.  
Pak Imran juga mengatakan bahwa sebenarnya untuk masalah tidak dapat di 
pungkiri bahwa setiap bisnis pasti memiliki masalahnya masing-masing tidak 
terkecuali bisnis hotel, namun sampai saat ini Hotel Lemo Serpong masih dapat 
diatasi masalah tersebut. Salah satu masalah yang cukup menjadi perhatian Hotel  
Lemo Serpong yaitu terkait booking terutama saat high season banyak masalah 
pemesanan baik kamar hotel maupun pemesanan meja di restoran Hotel Lemo 
Serpong yang tidak dapat dikendalikan Hotel Lemo Serpong yang menyebabkan 
kekecewaan dari tamu, namun dapat diatasi karena ini biasa nya terjadi karena 
 kurang nya komunikasi yang baik dengan pihak OTA ( Online Travel Agent ), 
sehingga pihak OTA ( Online Travel Agent ) lah yang mengatasi masalah ini 
dengan menghubungi pihak tamu dibantu dengan pihak hotel yang juga 
menghubungi pihak OTA ( Online Travel Agent ) agar masalah pemesanan ini  
dapat teratasi.  
Pak Imran satria juga mengatakan bahwa teknologi informasi semakin pesat 
maka dari itu pak Imran satria pun merasa sangat lah penting bisnis hotel untuk 
menggunakan teknologi, ia juga mengatakan bahwa dengan adanya website dan 
social media mempermudah Hotel Lemo Serpong untuk berkembang dan dikenal 
oleh banyak kalangan dari seluruh Indonesia bahkan di dunia.  
 Pada pertanyaan terakhir diajukan pertanyaan apakah menurut pak Imran satria 
website dan social media saat ini sudah cukup untuk menjangkau para tamu 
seperti yang diketahui bahwa penggunaan social media yang telah digunakan oleh 
Hotel Lemo Serpong adalah Facebook, Instagram, dan WhatsApp pak Imran satria 
menjawab sudah lumayan cukup namun kita belum menggunakan Line mungkin 
jika ada Line bisa menjadi tambahan informasi khusus nya bagi yang notabene 
nya kalangan anak muda karena kalau untuk saat ini tidak dapat di pungkiri bahwa 
anak-anak muda mempunyai pasar yang cukup besar untuk perkembangan bisnis 
bidang ini.  
TRANSKRIP WAWANCARA  
  
Informan 2   
Tanggal Wawancara : 19 Oktober 2018  
Tempat      : Hotel Lemo Serpong  
 Waktu     :  13.00 – 15.00 WIB  
  
Identitas Informan 2   
Nama     : Aan Subhan  
Jenis Kelamin   : Laki-Laki  
Jabatan    : Sales Executive  
Setelah melakukan wawancara dengan pak Imran satria selaku general 
manager, lalu dilakukan lah wawancara dengan informan kedua yaitu pak Aan 
untuk memastikan setiap pengambilan data sesuai atau valid.  
Pertanyaan 1 : Apakah Hotel Lemo Serpong mengikuti perkembangan teknologi 
dalam pemasaran bisnis nya?  
Jawaban : Tentu saja Hotel Lemo Serpong selalu peka akan perkembangan 
teknologi salah satu nya dengan melakukan promosi melalui media sosial seperti :  
Facebook dan Instagram, selain media sosial Hotel Lemo Serpong juga memiliki 
website dimana para tamu dapat memesan kamar langsung pada website dan juga 
bekerja sama dengan para OTA ( Online Travel Agent ).  
Pertanyaan 2 : Menurut bapak apa kekurangan dan kelebihan nya dari penggunaan 
website Hotel Lemo Serpong?  
Jawaban : Lebih banyak keuntungan sih, tapi untuk kekurangannya cenderung 
setiap orang lebih memilih OTA ( Online Travel Agent ) sehingga pemesanan dari 
website tidak sebanyak dari  OTA ( Online Travel Agent ), sedangkan untuk 
keuntungan jika para tamu memesan lewat website karena website langsung 
dikelola oleh hotel jadi untuk pembaharuan ketersediaan kamar lebih didahulukan 
 atau istilah lebih update yang kedua untuk hotel sendiri jika tamu memesan dari 
OTA ( Online Travel Agent ) pihak hotel akan dikenakan biaya sehingga lebih 
memakan biaya dari sisi kami, yang ketiga jika memesan langsung dari website 
para tamu langsung terhubung dengan pihak hotel, sehingga jika terjadi 
permasalahan bisa langsung kami urus sesegera mungkin.  
  
Pertanyaan 3 : Selanjutnya apakah ada perbedaan saat sebelum menggunakan 
website dan setelah ada nya website ini?  
Jawaban : Untuk awal-awal mungkin tidak banyak perbedaan nya namun semakin 
lama makin terlihat bahwa penggunaan website itu cukup meningkatkan penjualan 
dari hotel kami.  
:  
Pertanyaan 4 Bagaimana cara melakukan pemesanan kamar di Hotel Lemo 
Serpong menggunakan website?  
Jawaban : Untuk melakukan pemesanan tamu tinggal masuk ke website kami pada 
halaman awal tamu perlu memasukkan tanggal check-in dan tanggal check-out 
dan khusus untuk pengguna website Hotel Lemo Serpong memberikan kode 
promo sebesar tiga puluh ribu rupiah lalu tamu klik Book Now, setelah itu tamu 
memasukkan beberapa data seperti nama, nomor telepon, dan email. Pada bagian 
bawah nya para tamu juga perlu memilih tipe kamar yang diinginkan dengan cara 
klik dan memasukkan jumlah kamar yang diinginkan, lalu memilih metode 
pembayaran dan mengisi permintaan tambahan jika perlu setelah proses pengisian 
data selesai maka pihak hotel akan menelepon untuk menindaklanjuti pemesanan 
kamar.  
Pertanyaan 5 : Kalau menurut bapak faktor apa saja yang mempengaruhi tamu 
untuk memilih hotel yang akan mereka tempati?  
Jawaban : Yang pertama harga tiap kamar, fasilitas yang dimiliki hotel 
kebanyakan tamu sekarang ini bukan hanya menempatkan hotel sebagai tempat 
beristirahat atau untuk ditempati tetapi sebagian besar juga ingin menempati hotel 
untuk entertain atau untuk melepas penat dari sejumlah aktivitas yang telah 
mereka kerjakan, jadi mereka memilih hotel yang memiliki sejumlah fasilitas 
yang bisa menenangkan pikiran mereka, nah di Hotel Lemo Serpong memiliki 
sejumlah fasilitas seperti kolam renang dan juga pelayanan spa, selain itu di lihat 
dari segi lokasi Hotel Lemo Serpong juga tidak terlalu banyak bangunan tinggi 
 masih cukup asri lah istilah nya. Selain fasilitas dan harga mereka sebagian besar 
juga melihat dari segi pelayanan terhadap tamu serta kebersihan dan keamanan  
hotel.  
Pertanyaan 6 : Selanjutnya apa saja kelebihan Hotel Lemo Serpong dari hotel 
yang lain ?  
Jawaban : Hotel Lemo Serpong memiliki area parkir yang sangat luas untuk 
ukuran hotel berbintang tiga yang dapat menampung 200-300 mobil  selain area 
parkir ballroom dan meeting room Hotel Lemo Serpong juga sangat luas dan 
memiliki sejumlah fasilitas lengkap yang dapat menunjang kebutuhan penggunaan 
ruangan. Hotel Lemo Serpong berada di area yang bisa dibilang masih cukup 
hijau ada area sawah yang mampu menjadi daya tarik tambahan dari Hotel Lemo 
Serpong ini sehingga para tamu dapat menikmati keasrian sawah dari hotel.  
Pertanyaan 7 : Apakah menurut bapak saat ini ada yang perlu ditambahkan dari 
website yang telah dipakai ini?  
Jawaban  : Untuk saat ini belum ada tambahan.  
Pertanyaan 8 : Social media yang sudah digunakan Hotel Lemo Serpong apa saja 
ya pak?  
Jawaban : Sampai saat ini kami baru menggunakan WhatsApp, Facebook, dan 
Instagram  
Pertanyaan 9 : Untuk WhatsApp itu bagaimana proses atau alur kerja nya pak?  
Jawaban  :  
Kalau untuk WhatsApp itu di pegang oleh resepsionis kami setiap  
ada tamu yang ingin bertanya akan dibalas oleh resepsionis, untuk pemesanan 
juga bisa melalui WhatsApp dimana tamu dapat melakukan pemesanan dan 
melakukan pembayaran di hotel ataupun di bank hotel kami dengan menunjukkan 
bukti transfer yang dikirim ke WhatsApp yang tentu nya di balas oleh resepsionis 
kami juga.  
Pertanyaan 10 : Selain ketiga sosial media diatas apakah tidak tertarik untuk 
menggunakan sosial media lain contoh nya line pak?   
Jawaban : Ada sempat ke pikiran ingin menggunakan line tetapi resepsionis nanti 
nya akan cukup kewalahan kalau harus membalas pesan dari tamu karena sudah 
ada WhatsApp.   
Pertanyaan 11 : Begini pak saya sedang melakukan penelitian skripsi yaitu 
pembuatan sistem chatbot menggunakan platform line jadi chatbot ini akan bisa 
membalas pertanyaan yang diajukan oleh para tamu sehingga resepsionis tidak 
perlu pusing lagi untuk membalas pesan dari para tamu, bagaimana menurut 
bapak?  
Jawaban : Kalau menurut saya itu cukup menarik apalagi kami memang ada 
rencana menggunakan line namun memang masih terhambat masalah resepsionis 
tersebut, kalau ada sistem seperti itu saya cukup tertarik untuk mencobanya.  
Pertanyaan 12 : Menurut bapak apa saja fitur yang perlu ada pada chatbot ini?  
Jawaban  
: Untuk segi fitur saya personally ingin sesuatu yang bisa  
memudahkan para tamu sehingga mereka merasa nyaman, lalu jika ada fitur 
pemesanan kamar dan fitur promosi untuk mempromosikan hotel kami, kami saya  
tertarik akan hal itu.  
Pertanyaan 13 : Untuk tingkatan pengguna menurut bapak perlu berapa ya pak? 
,maksud saya perlu tidak ada nya pemisahan peran antara misalkan general 
manager, sales, dan resepsionis     
Jawaban : Menurut saya tidak perlu untuk saat ini karena saya berharap line ini 
untuk membantu bagian resepsionis dalam meng-handle para tamu terutama saat 
peak season.   
Pertanyaan 14 : Nah disini kan tadi bapak minta ada fitur pemesanan apakah fitur 
ini implementasi nya akan disamakan saja untuk masalah pembayaran dengan 
sosial media WhatsApp atau bagaimana pak?   
Jawaban : Saya berharap dapat disamakan dengan WhatsApp ataupun website jadi 
tamu hanya tinggal memesan dan melakukan pembayaran di hotel ataupun 
pembayaran lain dengan mengirimkan bukti pembayaran yang akan di otorisasi 
oleh resepsionis kami.  
Jawaban  :  
Pertanyaan 15 : Apakah menurut bapak tidak apa-apa kalau pembayaran 
dilakukan di hotel, bukan nya terkadang ada ketakutan sendiri seperti tamu 
melakukan pemesanan palsu?   
Kalau untuk pemesanan kamar yang hanya satu atau dua itu tidak  
masalah namun jika banyak mungkin akan kami hubungi untuk menangani proses 
pemesanan nya.  
Pertanyaan 16 : Jika ada pemesanan ruangan untuk acara seperti pernikahan, 
seminar, dsb bagaimana ya menurut bapak?  
Jawaban : Menurut saya itu cukup baik ya, namun untuk pemesanan ruangan kami 
prefer pembayaran dan penanganan nya jangan melalui line lebih baik mereka 
langsung menelepon kami atau minta kami untuk menelepon mereka agar ada 
penjelasan dan perjanjian yang lebih jelas karena kan ini acara yang tidak hanya 
menyangkut beberapa orang tetapi juga para undangan atau orang banyak jadi 
lebih baik ada nya komunikasi yang baik antara pihak hotel dan orang yang 
melakukan pemesan tersebut.  
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
 
  
  
  
